
บทที่ 2
ทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การคนควาแบบอิสระเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาตอผลิตภัณฑยาสมุนไพรของ
โรงพยาบาลเจาพระยาอภัยภูเบศร จังหวัดปราจีนบุรี  ผูศึกษาไดใช ทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรม
ที่เกี่ยวของ ดังนี้

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวของ
สวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix ) (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ,

2548: 64-81) ไดกลาวถึงแนวความคิดสวนประสมทางการตลาดบริการวามีองคประกอบ  ดังนี้
1. ผลิตภัณฑ (Product) คือ ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อตอบสนองความตองการของ

ลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑตองมอีรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) บริการเปนผลิตภัณฑที่
ไมมีตัวตน (Intangible product)

2. ราคา (Price) คือคุณคาผลิตภัณฑในรูปของเงิน เปนปจจัยสําคัญบอกถึงคุณภาพที่
จะไดรับ ผูบริโภคจะทําการเปรียบเทียบราคาระหวางคุณคาของผลิตภัณฑเพราะราคาคือตนทุนของ
ลูกคา

3. การจัดจําหนาย (Place) คือโครงสรางของกิจกรรมที่เกี่ยวของกับที่ตั้ง การเคลื่อน
ยายสินคา การกําหนดทําเลที่ตั้งเพื่อเขาถึงผูบริโภค ในการใหบริการนั้นสามารถใหบริการผานชอง
ทางการจัดจําหนายได 4 วิธี ดังนี้

3.1 การใหบริการผานราน มีวัตถุประสงคเพื่อทําใหผูรับบริการและผูให
บริการมาพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่งโดยการเปดรานคาขึ้นมา

3.2 การใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่ที่ลูกคาตองการ เปนการสง
พนักงานไปใหบริการถึงบานลูกคาหรือสถานที่อ่ืนตามความสะดวกของลูกคา การใหบริการแบบนี้
ธุรกิจไมตองมีการจัดตั้งสํานักงาน หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ

3.3 การใหบริการผานตัวแทน การใหบริการแบบนี้เปนการขยายธุรกิจ
ดวยการขายแฟรนไชส หรือการจัดตั้งตัวแทนในการใหบริการ

3.4 การใหบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส เปนบริการที่อาศัยเทคโนโลยี 
เพื่อทําใหบริการเปนไปอยางสะดวก
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4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอ
ใจเกี่ยวกับสินคา บริการหรือความคิดหรือตอบุคคล เพื่อจูงใจ (Persuade)  ใหเกิดความตองการเพื่อ
เตือนความทรงจํา (Remind) ในอิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อและพฤติกรรมการซื้อ หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายกับผูซ้ือ เพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การ     
ติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยไมใชคน 
(Non-Personal Selling) เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลาย
เครื่องมือตองใชหลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน [Intergrated Marketing 
Communication (IMC)] โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคา ผลิตภัณฑ คูแขงขัน โดยบรรลุ    
จุดมุงหมายรวมกันไดเครื่องมือสงเสริมการตลาดที่สําคัญดังนี้

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกี่ยว
กับองคกรและผลิตภัณฑบริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการกลยุทธใน
การโฆษณาจะเกี่ยวของกับกลยุทธการ

4.2 สรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy) และยุทธวิธีการโฆษณา 
(Advertising Tactics) กลยุทธส่ือ (Media Strategy)การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling) 
เปนการสื่อสารระหวางบุคคลกับบุคคล เพื่อพยายามจูงใจผูซ้ือที่เปนกลุมเปาหมายใหซ้ือผลิตภัณฑ
หรือบริการหรือมีปฏิกิริยาตอความคิดหรือเปนการเสนอขายโดยหนวยงานขาย เพื่อใหเกิดการขาย
และสรางความสัมพันธอันดีกับลูกคา

4.3 การสงเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสง
เสริมนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาวและการประชาสัมพันธ 
ซ่ึงสามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทาย หรือบุคคลอื่นในชอง
ทางการสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ

4.3.1 การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่
มุงสูผูบริโภค (Consumer Promotion)

4.3.2 กระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายมุงสูคน
กลาง (Trade Promotion)

4.3.3 การกระตุนพนักงานขาย เรียกวาการสงเสริมการขาย
ที่มุงสูพนักงานขาย (Sale Force Promotion)

4.4 การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relations)  
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหนึ่งเพื่อสรางทัศนคติที่ดีตอองคการใหเกิดกับ
กลุมใดกลุมหนึ่ง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ
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4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุม
เปาหมายเพื่อใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดยตรงไมผานคนกลาง

5. บุคคล (People) คือบุคคลทั้งหมดในองคกรที่ใหบริการ รวมตั้งแตเจาของ ผูบริหาร 
พนักงานทุกระดับ บุคคลดังกลาวทั้งหมดมีผลตอคุณภาพของการใหบริการ

6. กระบวนการ (Process) คือการสงมอบคุณภาพในการใหบริการแกลูกคาเพื่อให   
ลูกคาเกิดความพึงพอใจ กระบวนการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก 
ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถ
สงมอบบริการที่มีคุณภาพ เนื่องจากการใหบริการมักประกอบดวยหลายขั้นตอน แตละขั้นตอนตอง
ประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากมีขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการบริการไมเปนที่
ประทับใจแกลูกคา

7. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) คือสวนประกอบขององคการที่ลูกคา
สัมผัสได ลักษณะทางกายภาพไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และอุปกรณ การตกแตง 
สถานที่ เปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ ลูกคาอาศัยลักษณะทาง
กายภาพเปนปจจัยหนึ่งในการเลือกใชบริการ ลักษณะทางกายภาพในแตละธุรกิจไมเหมือนกัน      
ทั้งในดานการใหความสําคัญ การออกแบบ การจัดวาง เปนความประทับใจครั้งแรก สําหรับลูกคาที่
มาใชบริการครั้งแรก

แนวความคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ
แนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction )
ฉัตยาพร เสมอใจ (2547) ความรูสึกของลูกคาที่มีตอการบริการสามารถบงบอกไดถึง

คุณภาพของการบริการซึ่งสามารถแบงระดับของขีดความรูสึกของลูกคาไดรับจากการบริการตางๆ
ออกเปน 4 ระดับ คือ ความไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดขึ้นจากการที่ลูกคาไมไดรับในสิ่งที่เขา
คาดหวังจากบริการนั้นๆ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดขึ้นจากเมื่อลูกคาไดรับในสิ่งที่เขาคาด
หวังจากบริการนั้นๆ ความประทับใจ (Delighted) เกิดขึ้นจากเมื่อลูกคาไดรับผลประโยชนมากกวา
ส่ิงที่เขาคาดหวังจะไดจากบริการนั้นๆ ความภักดี (Loyalty) เกิดขึ้นจาก เมื่อลูกคารูสึกพึงพอใจและ
ประทับใจกับการบริการที่ไดรับเขาไมพยายามที่จะหาบริการอื่นมาทดแทนจะใชบริการนั้นๆ      
จาก    ผูใหบริการเดิมตอไป  

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2538) การคาดหวังของลูกคาเกิดจากประสบการณและความรูใน
อดีตของผูซ้ือ เชน เพื่อน ซึ่งถานักการตลาดสงเสริมผลิตภัณฑไดเกินจริงผูบริโภคจะมีความหวังใน
ผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อ ดังนั้นสิ่งที่สําคัญที่จะทําใหผลิตภัณฑได
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เกินจริงผูบริโภคจะมีความหวังในผลิตภัณฑสูงเกินจริงจะทําใหผูซ้ือผิดหวังเมื่อตัดสินใจซื้อ ดังนั้น
ส่ิงที่สําคัญที่จะทําใหบริษัทประสบความสําเร็จก็คือ การเสนอผลประโยชนผลิตภัณฑที่สอดคลอง
กับความตองการของผูซ้ือโดยยึดหลักการสรางความพึงพอใจแกลูกคาโดยสวนรวม

วรรณกรรมที่เก่ียวของ
แดนสรวง วรรณวงศสอน (2544)ไดศึกษาการยอมรับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจาก

สมุนไพรของประชาชนศึกษากรณี: ผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรของโรงพยาบาลเจาพระยา
อภัยภูเบศร จากผูซ้ือผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรจํานวน 400 คน ประชาชนสวนใหญเปน
เพศหญิงอายุระหวาง 24-43 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ย 5,001-10,000 บาท มีอาชีพ
รับราชการยอมรับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรระดับสูงโดยปจจัยที่มีผลตอการยอมรับได
แก อาชีพ ความสะดวกในการซื้อ ประสบการณเกี่ยวกับการใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพร
การรับรูขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพร ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑเครื่องสําอาง
จากสมุนไพร และปจจัยที่ไมมีผลตอการยอมรับไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได การคํานึงถึง
ส่ิงแวดลอม คุณคาตอรางกาย ผูใชผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรสวนใหญมีฐานะปานกลาง 
มั่นใจในประสิทธิภาพ และเชื่อถือในชื่อเสียงของโรงพยาบาล ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับที่สําคัญ
ไดแก การรับรูขาวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑเครื่องสําอางจากสมุนไพรจากสื่อที่มีความนาเชื่อถือ

พิทักษ ยมจินดา(2546)ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใชผลิตภัณฑสมุนไพร
เพื่อควบคุมน้ําหนักตราเฮอรบาไลฟ ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมสรุปผลการศึกษาลูกคาสวน
ใหญเปนเพศหญิงอายุระหวาง 31-40 ป การศึกษาระดับปริญญาตรี รายไดเฉลี่ย 10,000-20,000 บาท 
มีอาชีพลูกจางบริษัทเอกชนมีความพึงพอใจโดยรวมเฉลี่ย ดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการ ดาน
ลักษณะทางกายภาพ ดานราคา ดานบุคคล และดานสถานที่ ในระดับปานกลางแตมีความพึงพอใจ
ดานสงเสริมการตลาดโดยรวม ในระดับนอยโดยประเด็นยอยดานผลิตภัณฑที่พึงพอใจอันดับแรก
คือผลิตภัณฑหลากหลาย ประเด็นยอยดานกระบวนการที่พึงพอใจอันดับแรกคือข้ันตอนการสั่งซื้อ
คร้ังแรก ประเด็นยอยดานลักษณะทางกายภาพที่พึงพอใจอันดับแรกคือ มีใบรับรองคุณภาพ
ประเด็นยอยดานราคาที่พึงพอใจอันดับแรกคือ มาตรฐานของราคา ประเด็นยอยดานบุคคลที่พึงพอ
ใจอันดับแรกคือ บุคลิกลักษณะและกริยามารยาทของพนักงานขายและประเด็นยอยดานสถานที่ที่
พึงพอใจอันดับแรกคือ ทําเลที่ตั้งของศูนยจําหนายสะดวกตอการเดินทาง และประเด็นยอยดาน    
การสงเสริมการตลาดที่พึงพอใจอันดับแรกคือ ความเพียงพอของการโฆษณาผานสื่อตางๆ

วิบูลย อสัมภินพงศ (2543)ไดศึกษาความคิดเห็นของผูประกอบการรานขายยาทั้งหมด
ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 131 คนตอปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
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การตัดสินใจจัดจําหนายผลิตภัณฑจากสมุนไพรไทยในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมพบวาปจจัย
ดานผลิตภัณฑตอปจจัยยอยคือ ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ การเปลี่ยนคืนสินคาหมดอายุและ   
สินคาชํารุดโดยผูประกอบการรานขายยาใหความสําคัญมากที่สุด ปจจัยดานราคาตอปจจัยยอยคือ
ราคาที่เหมาะสมใกลเคียงกับผลิตภัณฑคูแขงที่มีในราน,การใหเปอรเซ็นตกําไรสูง,การซื้อขายระบบ
เครดิตโดยผูประกอบการรานขายยาใหความสําคัญในระดับมากปจจัยดานการจัดจําหนายตอปจจัย
ยอยคือ ความสะดวกในการสั่งซื้อ การจัดสงสินคารวดเร็ว พนักงานขายบริการถึงราน  มีเบอรโทร
ฟรีเพื่อส่ังยาหรือใหคําแนะนําลูกคาโดยผูประกอบการรานขายยาใหความสําคัญในระดับมาก ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาดตอปจจัยยอยคือ  พนักงานขายมีความรูในผลิตภัณฑ  การใหความรูเกี่ยว
กับสมุนไพรผานสื่อตางๆ  การโฆษณาผานสื่อตางๆ  การจัดประชุมใหความรูเกี่ยวกับสมุนไพรแก
รานคาโดยผูเชี่ยวชาญ  พนักงานที่ใหบริการดีโดยผูประกอบการใหความสําคัญในระดับสําคัญมาก
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